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El objetivo del servicio ofrecido fue diseñar una propuesta de onboarding que apoye la adaptación 
laboral de los nuevos empleados y el desarrollo de competencias transversales como trabajo en 
equipo y orientación a resultados. Al adquirir el servicio de onboarding se incluye un estudio 
previo de la cultura organizacional con dos competencias transversales que son orientación a 
resultados y trabajo en equipo que consideramos fundamentales en todas las empresas. 
Adicionalmente, se incluyen competencias a petición del cliente y la necesidad de la empresa. El 
programa permite una adaptabilidad laboral y retorno a la inversión logrando que los empleados 
se familiaricen con su grupo de trabajo y la empresa. La población a quien va dirigido el servicio 
son a empresas nacionales y multinacionales de BPO y Contact Center.  
Palabras Clave: Cultura organizacional, contrato psicológico, trabajo en equipo, orientación a 








El propósito de este proyecto es diseñar un programa de onboarding orientado a 
competencias transversales como lo son el trabajo en equipo y la orientación a resultados, 
direccionando el programa en función de la cultura organizacional de la empresa que requiere el 
servicio, enfocándose en la adaptabilidad laboral de los empleados que ingresan a la empresa. 
Según el estudio realizado por Confecámaras (2017) en donde los resultados 
determinaron que de cada diez empresas que emergen en Colombia cuatro siguen laborando 
después de cinco años de su fundación, y seis de las mismas diez salen del mercado antes de los 
cinco años, y del total de compañías terminan su etapa productiva que  cada año, casi el 100% 
son microempresas, una razón fundamental por la cual perdura esta problemática a través de los 
años es la alta rotación en las compañías que afecta notablemente a las organizaciones , teniendo 
en cuenta un reporte sobre el índice de desempleo en la ciudad de Cali en el año 2017 elaborado 
por el diario El País (como se citó en Mina ,2019), donde refieren que se cerró el año con una 
tasa de desocupación del 11,9% mientras que en el año inmediatamente anterior llego a 10,8%, 
estos resultados se pueden atribuir a lo poco efectivos que son los procesos que tienen relación 
con el área de talento  humano, que no cuentan con la capacitación necesaria para apoyar y 
motivar a su equipo de trabajo en el proceso de ingreso y adaptabilidad a la organización y a su 
vez maximizar los recursos disponibles con el propósito de mejorar la tasa de rotación. 
Como un dato relevante para la justificación de este trabajo argumentando por Mina 
(2019) es que el índice de rotación de personal puede tomarse como una problemática de ámbito 
social empresarial, ya que como sabemos todas las empresas deben contar con cierto 
compromiso con su personal interno en aspectos como lo son: bienestar, cultura organizacional y 
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desarrollo profesional, por ultimo y no por esto menos importante suministramos otro dato 
importante de la realidad de la  deserción y rotación del personal en nuestro contexto, ya que 
actualmente no existen estrategias formales para la retención del personal, por esta razón se 
cuestiona la efectividad y los alcances de las implementaciones que tiene la compañía (Mina, 
2019). 
A partir de las datos anteriormente mencionados, resulta claro que en las organizaciones 
una problemática que las puede estar afectando es la rotación y deserción de cargos, así como las 
afectaciones que traen incluidas para la organización, encontrándose entre ellas un costo 
económico que puede llegar a cifras muy elevadas, descenso de productividad, afectación de la 
imagen de las compañías, e impacto en pérdida de tiempo, está ultima dado que el tiempo que se 
utiliza en procesos de búsqueda y selección de personal no produce ningún retorno positivo.  
Es por esto que resulta importante abordarla mediante el programa de onboarding 
propuesto en el presente trabajo, que además de ser rentable para las organizaciones permite 
adaptabilidad de los recién llegados, evitando la rotación y deserción de cargos, viéndose 
beneficiada tanto la compañía como los empleados que ingresan a la misma   




De la inducción laboral al onboarding, una nueva propuesta en auge 
 
Parte fundamental del personal nuevo que llega una organización es conocer la 
organización y su equipo de trabajo para Bauer (2011) la socialización organizativa ayuda a los 
nuevos empleados a asimilarse a su nueva comunidad de trabajo con menor incertidumbre 
debido al acceso a la información organizativa, como políticas y procedimientos, y a la 
introducción de formas de trabajo y de construcción de relaciones. 
Se reconoce que el proceso de incorporación o onboarding es una prioridad importante 
para los responsables políticos, administradores y educadores que trabajan en entornos 
asistenciales (Feng & Tsai, 2012; Tuckett et al., 2017) por lo que la forma en que los nuevos 
empleados son asimilados en una organización puede determinar su éxito a corto y largo plazo, 
pero sólo el 32% de las empresas ofrecen una experiencia formal de incorporación a los nuevos 
empleados (Lahey, 2014). 
La integración de los nuevos colaboradores en la organización es fundamental y 
determinante, para Weinstock (2015) El proceso de unión puede configurar a cualquier empleado 
nuevo para el triunfo temprano e incrementar la eficiencia de las labores, 2 componentes clave 
que contribuyen a la satisfacción de los empleados y al rendimiento general del trabajo Por otro 
lado, Bauer (2010) explicó que un proceso de incorporación eficaz incluía cuatro componentes 
fundamentales para mejorar el rendimiento, inocular contra el volumen de negocios y aumentar 
la satisfacción en el trabajo: 
1. Cumplimiento: este bloque de construcción es el nivel más bajo de incorporación e 
incluye revisar o enseñar a los empleados acerca de las reglas y regulaciones legales y 
relacionadas con las políticas asociadas con el trabajo en la nueva organización. 
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2. Aclaración: esta función clave asegura que los empleados entiendan sus nuevos 
puestos de trabajo y todas sus expectativas relacionadas. Con frecuencia, esta función está mal 
manejada y carece de especificidad. 
3. Cultura: proporcionar a los empleados un sentido de las normas organizativas formales 
e informales es a menudo pasado por alto porque los miembros de la organización asumen que 
los valores, supuestos y normas de la organización son fácilmente comprendidos. 
4. Conexión: esta actividad clave se refiere a la creación de relaciones interpersonales 
vitales y a la explicación de redes de información esenciales para que los empleados funcionen 
con éxito. 
Centrándonos en la expectativa que poseen los trabajadores, siendo esta la elección de 
que alguna vez logren ser parte de la compañía como empleados, dependiendo esto, dichas 
personas inventan una interacción entre el buen comportamiento que desempeñan con una 
posibilidad de ser vinculados de manera directa a la organización, y con este acto nace un grado 
de compromiso de las dos piezas (Vesga, 2007). Los empleados que participan en un programa 
de incorporación tienen un 69% más probabilidades de ser retenidos después de tres años en 
comparación con aquellos que no lo hacen (Lynch & Buckner-Hayden, 2010). 
Un programa que permita incorporar de manera adecuada a los nuevos colabores reduce 
la rotación de personal a nivel organizacional; por ello, Bauer (2010) señaló que la incorporación 
efectiva tiene beneficios a corto y largo plazo tanto para el nuevo empleado como para la 
organización, explicando que los empleados efectivamente asimilados en una organización 
tienen mayor satisfacción laboral y compromiso organizacional, tasas de retención más altas, 
menor tiempo para productividad, y tener mayor éxito en lograr la satisfacción del cliente con su 
trabajo. 
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En muchos casos, la incorporación es ineficaz porque la gestión de recursos humanos se 
considera un recurso organizativo estratégico relativamente poco importante (Caldwell et al., 
2011). 
El onboarding tiene relación con la integración de los empleados hacia su nueva fase 
profesional, este proceso acelera la habituación e adhesión total del nuevo ingenio a la 
organización, haciéndolo más eficiente en corto plazo, aceptando su papel en la organización y 
en su cargo. Ciertos de las ventajas que puede traer un programa de onboarding en la 
organización son: la unión idónea del nuevo empleado, la comprensión de su tarea en la 
organización, construcción de interacciones positivas que mejoren su eficiencia y vivencia, 
obtener los conocimientos para comenzar a laborar y refuerzan el rendimiento para consumar 
con las metas de la organización (Benayas, 2018). En cuanto al concepto de inducción Barquero 
(2005, como se citó en Bautista, 2018) afirma que se basa en una orientación hacia el empleador 
de ingreso sobre el nuevo lugar de trabajo y sus funciones dentro del área, le permitirá adaptarse 
de la mejor manera y en el menor tiempo posible al puesto, a sus compañeros y a las 
características de la organización. Teniendo en cuenta esta información.  
Cultura organizacional  
La cultura organizacional es el efecto colectivo de las creencias, comportamientos, 
normas y valores comunes de las personas dentro de una empresa. Esas normas dentro cualquier 
organización regulan la forma en la que los empleados se desempeñan y sirven a los clientes, 
forma en la que cooperan unos con otros y si se sienten motivados para alcanzar los objetivos y 
aspectos generales de la empresa (Groysberg et al., 2018) Por ello, es preciso afirmar que la 
cultura tiene un fuerte carácter diferenciador en las empresas, carácter que puede ser una ventaja 
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competitiva en relación con las demás ya que es un factor característico que resulta atractivo para 
el mercado laboral e influye en el desempeño de sus trabajadores. 
Según Camisón y Dalmau (2009, como se citó en Cuerda y Bonavía, 2017) Entre los 
procedimientos de análisis que se han usado para examinar la cultura pudimos encontrar las 
entrevistas, los estudios de documentación, la observación y la utilización de formularios. Los 
más usados fueron las entrevistas y los cuestionarios. Por un lado, la entrevista posibilita conocer 
un poco más de la cultura, recogiendo la percepción de los empleados ante la organización. Sin 
embargo, la utilización de formularios con una validez y confiabilidad correcta posibilita la 
recolección de datos estadísticos. Realizar un plan de trabajo planteado desde la cultura 
organizacional, posibilita la adaptación del programa y el resultado de los planes de formación y 
socialización a los recién llegados.  
Según investigaciones realizadas por Vesga et al., (2020) se pudo demostrar que esta 
variable de cultura organizacional, aunque se evalúe de forma individual en cada empresa, sin 
importar el tamaño de la muestra, los resultados se van a presentar de manera similar en cada 
caso, por esta razón se podría realizar una estandarización de la prueba para el contexto 
colombiano para facilitar la comprensión de los resultados de cada una de las empresas. 
Por otra parte, la cultura organizacional puede afectar la impresión que se llevan las 
personas sobre la misma organización, por el mismo hecho del no conocimiento de la misma, se 
pueden involucrar pensamientos y emociones que intervengan en la adaptación del empleado a la 
organización (Ortiz et al., 2019). 
Socialización a la organización  
La adherencia a un puesto de trabajo implica afrontar un ambiente no familiar lo cual 
puede ocasionar estrés, sorpresa y sentimientos de incertidumbre. En este sentido una de las 
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fuentes generadoras de estrés procede del funcionamiento de los papeles. El nuevo empleado 
experimentará problema de papel una vez que perciba expectativas incompatibles sobre lo cual 
se espera de él, y ambigüedad de papel una vez que no tenga una iniciativa clara de su trabajo 
(Palací et al., 1995) 
Los nuevos empleados necesitan definir su rol en la organización. Una socialización 
laboral adecuada para la nueva situación y la elaboración de visión empresarial contribuye a la 
introducción de sistemas de producción y de trabajo que sean adecuados. (Ramos y Peiró, 2014). 
El inicio del proceso de definición del rol tiene sitio en el instante en que un nuevo integrante 
ingresa a una organización y se le asigna un cargo de trabajo; por una parte, van recibiendo las 
expectativas, reglas y presiones que hay sobre él, pues paralelamente tratan de cambiar los 
patrones establecidos sobre el comportamiento del rol y las interacciones interpersonales (Peiró, 
1984 como se citó en Ripoll et al., 1995). Así, durante las primeras semanas y meses, los 
empleados tratan de clarificar qué tareas van a realizar, establecen las prioridades y distribuyen 
las tareas asociadas a su rol.  
A través de la socialización, una persona nacida en una sociedad que ya está en marcha 
va adquiriendo conciencia de las reglas, valores, creencias, prácticas, tradiciones, entre otras que 
predominan en esa sociedad y más que nada, de cómo todo ello se traduce en una secuencia de 
patrones de comportamiento aceptables (Lisbona et al., 2009). 
La socialización laboral hace referencia al amplio proceso por el cual las personas van 
adquiriendo progresivamente los conocimientos, habilidades, actitudes valores y conductas útiles 
para su inserción laboral y para el posterior desempeño del trabajo. Cuando hablamos del 
aprendizaje de los valores, normas y pautas de conducta exigidos dentro de una organización nos 
referiremos de manera más específica a la socialización organizacional; por lo que se puede 
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afirmar que desde un punto de vista empresarial es la forma de ponerse al tanto de procesos y 
gestiones, adaptación de los empleados y aprendizaje en el cual se formaliza lo que es importante 
en una organización o en alguna parte de esta (Lisbona, et al. 2009)  
Contrato psicológico  
Al revisar en la literatura de las ciencias sociales hacia principios de la década de los 60s, 
Herriot et al. (1997) mencionan que tres autores son los primeros en usar el constructo contrato 
psicológico: Argyris en (1960), Levinson et al. En (1962) y Schein en (1965). 
 Para Rousseau (2004) el contrato psicológico se entiende como el grupo de creencias 
personales que, por medio de la compensación entre una persona y una organización, instituye 
una secuencia de deberes y obligaciones a las que las dos personas se han comprometido en el 
entorno de dicha interacción laboral 
Tal como señalan Millward &Herriot (2000), los elementos centrales de los contratos 
psicológicos son su reciprocidad y su naturaleza individual: cada empleado y empleador perciben 
sus mutuas obligaciones de forma distinta. 
Dado lo anterior, Guaderrama et al. (2017) ven el contrato psicológico como una variable 
clave para entender tanto las reacciones de los colaboradores hacia el trabajo y la compañía, 
como su comportamiento y confort psicológico, por consiguiente, la indagación de su efecto 
sobre las reacciones y comportamientos de los empleados se fundamentan tanto en la teoría del 
intercambio social, como en la de la reciprocidad. 
El contrato psicológico ha sido definido como una creencia individual en las obligaciones 
mutuas entre una persona y su empleador (Rousseau & Tijoriwala, 1998). Esta afirmación se 
confirma sobre la base de que se hicieron unas promesas y se ofrecieron unas retribuciones a 
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cambio de algo, de manera ambas piezas se han comprometido al cumplimiento de obligaciones 
recíprocas (Topa, et al., 2004). 
En un estudio realizado por Conway et al. (2011) se investigó si los cambios en las 
reacciones se relacionaban diferencialmente con el cumplimiento o incumplimiento del contrato 
psicológico y el bienestar. Los resultados secundaron generalmente los efectos diferenciales, 
donde el incumplimiento tiene más grande impacto en los resultados que el cumplimiento, lo que 
perjudica el bienestar, la reacción, la satisfacción de los colaboradores y el compromiso 
organizacional. 
Alcover (2002) distingue entre los contratos relacionales y los contratos transaccionales. 
Los primeros poseen como primordiales participaciones su orientación hacia las colaboraciones 
abiertas e indefinidas que permiten un grado alto de inversiones de confianza a nivel de 
empleados y empleadores. Por otro lado, los contratos transaccionales se centran en 
colaboraciones a corto plazo o con una duración reducida explícitamente, y basada en 
intercambios puramente económicos. De esta forma, los contratos relacionales se orientan más 
hacia la compensación socioemocional y los contratos transaccionales hacia el cambio de tipo 
económico. 
Ya para su abordaje el contrato psicológico incluye tres elementos: (a) La realización del 
contrato, la justicia y confianza percibida, (b) el cumplimiento o incumplimiento del contrato 
psicológico, y (c) la distinción entre incumplimiento o violación del contrato psicológico (García 
y Forero, 2018). 
Para Tena (2002) el contrato psicológico comienza a crearse a lo largo del proceso de 
selección una vez que los colaboradores discuten los puntos formales de la interacción gremial y 
continúa en el proceso de inducción, una vez que el individuo completa vacíos en la información 
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por medio de lectura de documentos o publicaciones de la organización, hablando con 
compañeros, observando colaboraciones y recibiendo retroalimentación. 
Por su parte, Coyle-Shapiro & Parzefall (2010) indican en su análisis la atención puesta 
por otros investigadores como una composición o sistema para el saber de las relaciones 
laborales, debido a que estas no permanecen reducidas solamente a las condiciones pactadas en 
el contrato jurídico, sino que integran toda una diversidad de percepciones, expectativas, 
creencias, conocimientos y vivencias sobre los compromisos implícitos y explícitos no 
oficializados en la interacción de trabajo. El término de contrato psicológico aspira recoger cada 
una de estas realidades que huyen a la explicación limitada de la interacción de trabajo que 
consta en el contrato jurídico. 
A partir del punto de vista de los contratos psicológicos, los elementos que predominan 
en el proceso prominente son los palabras, escritos, hechos e inferencias que se realizan en el 
lapso de las colaboraciones diarias y otros indicadores que son interpretados como promesas y 
señales creíbles de futuras intenciones (Tena, 2002). 
Schein (1990) se refiere al contrato psicológico como una parte importante para la 
integración a la organización teniendo en cuenta la inclusión de las expectativas implícitas del 
cliente con respecto a lo que obtendrá de la relación y a las obligaciones que aceptara, y las 
expectativas implícitas del consultor en relación con lo que aportará a la relación, las 
obligaciones que aceptara y lo que espera obtener de ella. 
Por eso, el contrato psicológico como criterio es de gran relevancia en la literatura de la 
psicología organizacional y del trabajo. Varios autores concuerdan en resaltar el valor que tiene 
este criterio para la exploración y comprensión de la manera como se construyen en la actualidad 
los vínculos laborales entre trabajadores y empresas (Pérez y Rodríguez, 2019). 
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Vesga (2007) ve el contrato psicológico como un proceso social que se hace por la 
formación de las dinámicas de las interacciones sociales en un entorno organizacional. Proceso 
social en que cada parte tiene una percepción del contrato que poseen con el otro, tales 
percepciones se derivan de la comunicación directa o indirecta con la otra parte (Harriot & 
Pertenton, 1997). 
Rousseau & Tijoriwala (1998) proponen 3 formas de evaluar los contratos psicológicos: 
las medidas de contenido se orientan a evaluar los términos y las obligaciones reciprocas que se 
caracterizan los contratos psicológicos particulares; las medidas particulares, evalúan los 
atributos del contrato psicológico mismo, atributos como implícito/explicito, estático/dinámico; 
las medidas de valoración evalúan el nivel de cumplimiento, cambio o violación experimentada 
del contrato.  
Los contratos psicológicos además de lo mencionado con anterioridad están compuestos 
por una extensa variedad de componentes que no son psicológicos, que integran a las empresas 
en las cuales los contratos se constituyen, ejecutan y a veces se violan. En general operan 2 
equipos de componentes: los mensajes externos, las reglas sociales y las prácticas 
organizacionales, y las interpretaciones, predisposiciones y cogniciones particulares. Estas 
últimas influyen en cuáles son los mensajes que se reciben y en cómo se interpretan, como lo 
son, los individuos que acostumbran a rememorar mejor la información que más se adapta a su 
autoconcepto más que la que lo niega (Rousseau, 1995).  
El contenido del contrato psicológico hace referencia al grupo de expectativas y 
compromisos constitutivos del mismo, en otros términos, de qué está producido, cómo está 
construido. Al aprender el contenido del contrato psicológico no se examina si las piezas 
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perciben que este se ha cumplido o no, sencillamente se busca explicar cuáles son las 
expectativas y creencias que lo conforman (Vesga, 2007). 
Trabajo en equipo  
La competencia de trabajo en equipo es considerada como una de las competencias más 
relevantes para las empresas en la actualidad, por esta razón se escogió como base para el 
programa propuesto en este trabajo y se reconoce la importancia de realizar un abordaje teórico, 
donde Alcover, Rico y Gil (2011) argumenta que los grupos de trabajo y las maneras de trabajar 
se convirtieron en las rocas angulares de las empresas y son ellos los que determinan el futuro de 
la organización. Para los integrantes, la habituación involucra que deberán colaborar, interactuar 
y comprender cada vez más, las diversas civilizaciones, ideologías y pensamientos en un equipo 
de trabajo. 
El diseño organizacional en grupos resulta ser un sistema de transformación que permite 
la incorporación, articula la información, coordina y posibilita la ayuda, permite la utilización de 
recursos y quita diferentes obstáculos. De esta forma, la posibilidad de que exista habituación al 
cambio y evasión de la incertidumbre es dependiente de la alianza y el trabajo en grupo, como 
pasa, con las organizaciones innovadoras, tecnificadas, especializadas, donde se vive una cultura 
de apoyo y competencia honesta (Alcover et al., 2011).  
Los comportamientos que se asocian a esta competencia son la intención de colaboración 
y cooperación con los integrantes de un equipo conformado, anima y motiva a su equipo para la 
obtención de resultados, reconoce públicamente los méritos de sus compañeros, resuelve 
conflictos que pueden presentarse dentro de su grupo, construye confianza, aprovecha la 
diversidad e impulsa la comunicación entre los miembros con los que trabaja (Ros, 2006) 
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¿Cómo desarrollar la habilidad de trabajo en equipo? En una de sus políticas enumera las 
estrategias necesarias para el desarrollo de habilidades blandas (Policies Commission for 
Business and Economic Education, 2000 citado por Tito y Serrano, 2016):  
1) Modelado: Incluye juegos de rol, facilitan a los candidatos ejemplos de las 
expectativas de comportamiento en los lugares de trabajo 
2) Portafolios de cuestionarios y evaluaciones: contribuyen a que los candidatos evalúen 
el progreso hacia el desarrollo de estas conductas esperadas  
3) Las simulaciones: proporcionan oportunidades para que los candidatos experimenten 
situaciones análogas a las que encontrarán en sus puestos de trabajo y carreras. 
El desarrollo de esta competencia es poco complejo para las personas que tienen facilidad 
para relacionarse con los demás; es decir, las personas con las que cuentan con una habilidad 
interpersonal ya desarrollada, sin embargo, un factor clave para el desarrollo de estas es 
entendiendo la diversidad de un grupo y poniendo en práctica la habilidad de negociación y 
escucha activa (Ros, 2006) 
Orientación a resultados  
La competencia de Orientación a resultados re refiera a perseverar en la persecución de 
objetivos y metas que se plantean, y encaminar nuestros actos y esfuerzos hacia estos ideales 
(Manual de desarrollo de competencias, 2016) Implica enfocarse en obtener el mayor 
rendimiento posible de los esfuerzos y recursos enfocándose en la productividad, esta 
competencia es elemental, debido a que, está asociada a la productividad personal y la excelencia 
de nuestro trabajo. Nos valoran no únicamente por nuestras acciones, sino en especial por 
nuestras consecuciones y esta es solicitada en situaciones en las cuales debemos conseguir un 
estándar, una meta o un logro (Manual de desarrollo de competencias, 2016).  
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Motivo de logro 
Fue David McClelland quien definió la motivación de logro como las ganas de destacar 
sobre los demás, de conseguir las metas que se plantean, de empeñarse por obtener el triunfo. El 
incentivo natural de la motivación (o necesidad) de logro es realizar algo mejor que en ocasiones 
anteriores o ante las demás personas, los individuos tienen la posibilidad de realizarlo por 
numerosas causas: agradar a otros, evadir las críticas, obtener asentimiento por otras personas o 
sencillamente lograr una recompensa. Pero lo que debería abarcar el motivo de logro es el actuar 
bien por sí mismo, por la satisfacción intrínseca de realizarlo de la mejor manera. (McClelland, 
1989, citado por Moran y Meneses, 2016). Se asegura que la motivación de logro es vista como 
el fomento de superación en situaciones de rendimiento, inquietud por hacer las labores cada vez 
mejor, conseguir fines difíciles y conseguir un grado de resultados óptimo-, ocupa un papel 
sustancial, no solamente por su predominación en la ejecución de ocupaciones sino además en la 
orientación motivacional en las interacciones sociales (Moran y Meneses, 2016) 
Teniendo en cuenta los conceptos abarcados en la revisión teórica, se abordaron 
definiciones, formas de desarrollo de competencias transversales y aportes de información 
relevante para el desarrollo de las actividades en el programa de onboarding. Teniendo en cuenta 
la elevada rotación de cargos en las organizaciones; es por ello, que surge la iniciativa de diseñar 
este programa de onboarding dirigido principalmente a empresas de contact center y BPO.  
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Objetivos 
Objetivo general  
Diseñar un programa de onboarding que apoye la adaptación laboral de los nuevos 
empleados y el desarrollo de las competencias transversales trabajo en equipo y orientación a 
resultados.  
Objetivos específicos  
1. Identificar los elementos que constituyen un programa de onboarding  
2. Orientar el programa al desarrollo de las competencias transversales y facilitar a los 
nuevos colaboradores información específica de la empresa y cada uno de sus cargos.  
  




La metodología de este proyecto se llevará a cabo mediante el estudio de necesidades de 
competencias transversales en empresas que soliciten el programa de onboarding y tengan un 
elevado nivel de deserción en procesos de personal recién llegado.  
Objetivo general 
Diseñar un plan de mercadeo del servicio onboarding para la adaptabilidad laboral, con el 
propósito de posicionar el servicio en el mercado de la ciudad de Bogotá. 
Objetivos específicos 
1.Especificar características del programa de onboarding que permitan el desarrollo de 
competencias transversales y adaptabilidad al cargo  
2. Determinar e identificar los tipos de mercado en el que se centrará la venta del servicio 
y su distribución  
3. Proyectar y especificar el costo del servicio ofrecido a las empresas de contact center y 
BPO en la ciudad de Bogotá  
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Descripción del producto 
Al adquirir el servicio de onboarding se incluye un estudio previo de la cultura 
organizacional con dos competencias blandas que son orientación a resultados y trabajo en 
equipo que consideramos fundamentales en todas las empresas. Adicionalmente, se incluyen 
competencias a petición del cliente y la necesidad de la empresa. El programa permite una 
adaptabilidad laboral y retorno a la inversión logrando que los empleados se familiaricen con su 
grupo de trabajo y la empresa.  
Nombre del servicio 
Programa de onboarding para la adaptabilidad laboral y herramientas para el desarrollo de 
habilidades blandas 
Logo 
                                             Figura 1 
                                             Logotipo del servicio onboarding 
 
Nota: diseño propio 
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Producto básico  
La adaptabilidad laboral a la cultura de la empresa y el desarrollo de competencias 
laborales esenciales dentro de la organización que evitan la deserción de los recién llegados  
Beneficios 
-Es un programa que se adapta a las necesidades de la empresa. 
-Se puede presentar en dos modalidades, presencial o virtual, dependiendo como prefiera 
la empresa que adquiera el producto. 
-Se pueden agregar competencias específicas si la empresa lo requiere. 
Características 
-Se realiza un diagnóstico general que permite un primer acercamiento a la cultura de la 
organización.  
-Se trabajan dos competencias transversales básicas establecidas en el programa y a 
solicitud de la empresa se incluyen competencias que se consideren fundamentales para el cargo. 
-A Través de capacitaciones, talleres y actividades de formación sincrónicas y 
asincrónicas. 
-Se realizarán infografías para los recién llegados con información y estrategias que 
brinden herramientas clave para el desarrollo de competencias.  
Producto real  
-El producto se entregará de manera física y digital para la empresa con todo el plan de 
desarrollo, las proyecciones, objetivos y resultados de los procesos  
-Fácil adherencia a la organización 
-Compromiso con suplir las falencias  
-Calidad: que expectativas del cliente cumple 
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-Adaptabilidad laboral  
-Socialización 
-Brindar un servicio que pueda otorgarle a nuestros clientes el poder de ofrecer a sus 
empleados la oportunidad de complementar esas falencias en competencias laborales además de 
la adaptabilidad y permanencia a la empresa.  
Producto ampliado 
El producto avala la incorporación, adaptabilidad y permanencia en la empresa de los 
nuevos trabajadores. Además, es un programa que se adapta a la modalidad presencial, virtual y 
semipresencial lo que amplía su forma de aplicación y acompañamiento.   
Posventa  
Se realizará acompañamiento personalizado a los recién llegados que presenten mayor 
falencia en el desarrollo de sus competencias 
Clientes – segmentación 
Tipos de mercados 
Se escoge el sector BPO debido a la alta rotación de cargos que se presenta en las empresas.  
Mercado potencial  
En Colombia, podemos encontrar alrededor de 273 empresas dedicadas al BPO y contact 
center; lo que quiere decir que el mercado potencial tiene un terreno bastante amplio. Según la 
revista Semana (2018) En la categoría "Mejor estrategia de ventas", el oro fue para OneLink 
BPO Colombia; en "Mejor contribución en responsabilidad social", plata fue para Outsourcing 
S.A.; en "Mejor operación interna", plata fue para Diageo Colombia; en "Mejor estrategia de 
cobranza" 
Tabla 1  
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Listado de contact center para estudio de mercado potencial  
Nombre de 
empresa 


























en investigación y desarrollo 
para obtener una 
comprensión más profunda 
de los pensamientos, 
comportamientos y 
necesidades de los clientes.  
Se ofrece al área de 
talento humano y los 
costos se gestionan 
con el área de 





















Proveedores a nivel mundial 
de servicios de relación con 
clientes y externalización de 
procesos de negocio 
(CRM/BPO), trabajamos con 
empresas de diferentes 
sectores de la economía, 
especialmente 
telecomunicaciones, y somos 
reconocidos como uno de los 
empleadores más grandes del 
país. 
Se ofrece al área de 
talento humano y los 
costos se gestionan 
con el área de 
compras de la 
empresa 
 Fuente. (Empresite Colombia, en Web). Empresite Colombia es el directorio de empresas que 
ayuda a encontrar nuevos clientes 
Nuestro programa de onboarding permite adaptabilidad laboral, retorno a la inversión, 
calidad, estudio de empresa y diagnóstico de brechas en procesos internos de inducción; 
Adicional, se ofrece un servicio posventa 
Mercado objetivo 
En el mercado objetivo se concentran las empresas de BPO ubicadas en la zona centro 
del país y se concentran alrededor de 192 empresas.  
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Tabla 2  
Listado de contact center para estudio de mercado objetivo  
Nombre de 
empresa 





















Group SAS se 
caracteriza por 
ser una empresa 
preocupada por 
la relación con 
otras empresas y 




dentro del área. 
Se ofrece al área 
de talento 
humano y los 
costos se 
gestionan con el 
área de compras 





Vía mesa quintas 
de Serrezuela Ca 












por ser una 
empresa muy 
bien estructurada 
que está en 
crecimiento, 
maneja el 
mercado en su 
sector. 
Se ofrece al área 
de talento 
humano y los 
costos se 
gestionan con el 
área de compras 
de la empresa 
 Fuente. (Empresite Colombia, en Web). Empresite Colombia es el directorio de empresas que 
ayuda a encontrar nuevos clientes 
Mercado meta 
En el mercado meta tenemos a las empresas de BPO ubicadas en la ciudad de Bogotá D, 
C que se distribuyen en las 20 localidades. Según Empresite Colombia, se aproxima un total de 
130 empresas ubicadas en la ciudad. Se direcciona como mercado meta ya que es nuestra ciudad 
de residencia y se evidencia alta rotación de personal.  
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Criterios psicográficos 
Empresas de contact center y BPO con alta rotación de personal teniendo en cuenta 
valores corporativos e índice de rotación de la empresa a ofrecer nuestro servicio. 
Criterios comportamentales del consumidor: 
Los beneficios que adquiere la empresa al adquirir el programa de onboarding como la 
adaptabilidad laboral y el desarrollo de competencias de trabajo. La recurrencia con la que usará 
el programa es cuando haya ingreso de nuevos trabajadores (El tiempo dependerá según los 
procesos de selección de la empresa)  
Tabla 3  
Listado de contact center para estudio de mercado meta 
Nombre de 
empresa 
Tipo Actividad Características Área a ofrecer 
el producto 
Sitel de 
Colombia S. A 
 
Ubicación:  
Calle 165 #45 46 















el toque humano, 




Se ofrece al área 
de talento 
humano y los 
costos se 
gestionan con el 
área de compras 
de la empresa 
Concentrix 
Services 
Colombia SAS  
 
Ubicación  
Carrera 72 # 80 























su sede en 
Se ofrece al área 
de talento 
humano y los 
costos se 
gestionan con el 
área de compras 
de la empresa 




 Fuente. (Empresite Colombia, en Web). Empresite Colombia es el directorio de empresas que 
ayuda a encontrar nuevos clientes 
Competencia 
Se determina que a la fecha no hay empresas ni servicios que se dediquen directamente al 
área de servicios como lo es onboarding; sin embargo, se encuentra que hay softwares como 
Boardon que contribuyen a la elaboración de programas de talento humano. 
Análisis DOFA  
                         Tabla 4  
                         Análisis DOFA 
Análisis DOFA 
Debilidades Oportunidades 
Accesibilidad por altos costos 
Es nuevo en el mercado 
Experiencia de los ponentes 
Es nuevo en el mercado 
 Reducir índices de desempleo 
Dos modalidades: presencial o 
virtual. 
Fortalezas Amenazas 
Se adapta a las necesidades de 
la empresa 
Tiene un marco teórico que 
sustenta la funcionalidad 
Retroalimenta tanto a la 
Software Boardon  
Áreas de talento humano 
Empresas internacionales 
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El análisis DOFA se compone de dos partes; una interna, la cual está conformada por las 
debilidades y las fortalezas del servicio prestado. Y una externa compuesta por las oportunidades 
y las amenazas del servicio (Tabla 4).  
Para las debilidades podemos apreciar como primer factor Accesibilidad por altos costos 
dado principalmente por el alcance el cual son empresas medianas y pequeñas de BPO y Contact 
Center. Como segundo factor tenemos que Es nuevo en el mercado debido a la ardua 
investigación realizada pudimos comprobar que en el mercado colombiano no había competencia 
directa con nuestro servicio, por eso no hay referente alguno para guiar si no a medida que se va 
investigando el tema se irá recolectando experiencia. Como último factor encontramos la falta 
de  Experiencia de los ponentes debido a que es un trabajo de grado para pregrado los ponentes 
no cuentan con la suficiente experiencia laboral.  
En las Fortalezas podemos encontrar como primer factor la adaptabilidad a las 
necesidades de la empresa debido a que uno de los pilares del onboarding prestado es entender 
desde adentro cómo funciona la compañía para poder brindar un servicio adecuado y de 
calidad.  El segundo factor que pudimos encontrar fue el tener un marco teórico que sustenta la 
funcionalidad dado que al tener una base teórica y empírica reciente sobre distintas 
investigaciones realizadas nos da un panorama más claro sobre la efectividad del 
producto/servicio prestado. Finalmente como tercer factor encontramos una retroalimentación 
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tanto a la empresa como al prestador del servicio todo esto con respecto a poder seguir creciendo 
como empresa. 
Para las oportunidades podemos apreciar como primer factor que Es nuevo en el mercado 
debido a la investigación realizada pudimos comprobar que en el mercado colombiano no había 
competencia directa. Como segundo factor tenemos que ayudaría a Reducir índices de 
desempleo dado que por la situación actual que sufre el país se puede apreciar una tasa de 
desempleo del 40%. Como último factor encontramos las Dos modalidades: presencial o virtual 
prestadas dado que una gran oportunidad para que todas aquellas compañías que no tienen la 
infraestructura para impartir presencialmente el servicio lo pueden hacer de manera virtual.  
En las Amenazas podemos encontrar como primer factor al Software Boardon debido a 
que es un programa español el cual brinda un servicio netamente virtual de onboarding. El 
segundo factor que pudimos encontrar fueron las Áreas de talento humano dado que para ellos es 
importante brindar un servicio privado e íntimo en las empresas donde funcionan y son reacias a 
contratar productos externos a la organización. Finalmente, como tercer factor encontramos 
Empresas internacionales que, así como el software español pueden brindar un servicio a otros 
países donde estén validados y certificados. 
Canales de distribución  
El programa de onboarding es un servicio que se ofrecerá inicialmente a empresas de 
contact center y BPO debido a sus altos índices de rotación de personal.  
Para dar a conocer el servicio, se realizará publicidad por medio de redes sociales, envio 
de correos masivos a empresas presentando ventajas y beneficios que recibirán al adquirir 
nuestro servicio. Adicional, se realizarán visitas y llamadas a personal de talento humano.  
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Presupuesto  
Tabla 5  
Presupuesto y valor de venta  
  
Número Valor Total 
Costos operacionales Diseño del servicio 
  
$1.133.333 
Horas consultor Junior 20 $ 120.000 $2.400.000 
Materiales e insumos 
diseño 
2 $ 500.000 $1.000.000 
Ejecución de servicio 
  
$1.450.000 
Horas consultor Junior 8 $ 175.000 $1.400.000 
Materiales e insumos 
ejecución 
1 $ 50.000 $ 50.000 
   
valor diseño y 
ejecución 
$2.583.333 
Costos no operacionales Costo administrativo 15% 
 
$ 387.500 
















Costo del servicio 
   
$5.686.667 
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Valor de venta del p/s $ 5.686.667 
   
Nota *Se realiza cálculo de gastos con base a horas cobradas por profesionales junior, materiales 
y costos de impuesto.  
  




La metodología del programa de Onboarding cuenta con la misma estructura tanto en 
modalidad virtual, como en modalidad presencial, el programa cuenta con un espacio de 
contextualización de la empresa a la cual se le está prestando el servicio, acompañada de valores 
organizacionales, responsabilidades y funciones.  Adicional, se llevan a cabo dos actividades que 
tienen como base las competencias de orientación a resultados y trabajo en equipo; tendrá una 
duración de 4 horas en modalidad presencial y en modalidad virtual. Teniendo en cuenta esta 
información presentamos la metodología:  
Objetivos 
1. Facilitar la adaptabilidad laboral de los nuevos colaboradores.  
2. Fomentar la participación y trabajo en equipo de todos los participantes. 
Adicional a ello se pretende desarrollar la creatividad y orientación a resultados. 
Talleristas 
Miguel A. Amórtegui, Diego A. Fajardo y David J. González.  
Recursos 
Modalidad Presencial: Dispositivo electrónico con video cámara y micrófono.  
Modalidad Virtual: Solicitar instrumentos de oficina a los participantes como: cinta 
adhesiva, lápices, pajitas, utensilios de plástico, periódicos y gomas elásticas. 
                Tabla 6  
                Lista de chequeo de contenidos 
Lista de chequeo  
1. Aspectos generales de la empresa  
Organigrama  
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Descriptor de cargo  
2. Estudio de la cultura organizacional  
3. Valores corporativos  
4. Lista de competencias transversales base y las solicitadas por la empresa  
5. Dinámicas y actividades a aplicar  
6. Consejos para el desarrollo de competencias transversales  
 
Claridad en estrategias virtuales y presenciales  
Presenciales 
● Dinámicas de grupo alineadas con las competencias transversales (Trabajo 
en equipo y Orientación a resultados) y la cultura organizacional con el fin de garantizar 
una mejor adaptación a la misma 
● Actividades de integración y participación de los nuevos colaboradores.  
Virtuales 
● Contar con un grupo de expertos en los temas a tratar en el programa, 
acompañado de personas con conocimientos en comunicación en la modalidad virtual 
con el fin de sostener la atención de los participantes por medio del dinamismo. 
● Actividades de integración virtual por cuenta de animadores con 
experiencia en este campo. 
Identificación de valores a nivel de cultura en el sector de BPO  
Se identifica que la confidencialidad es fundamental en el sector de BPO, para este 
apartado se pretende que se realice un acompañamiento por parte de colaboradores con mínimo 
un año de antigüedad en las compañías que conozcan la empresa y sean ejemplo a seguir para 
que hagan un acompañamiento y sean parte del onboarding.  
Dinámicas para trabajo en equipo 
PROGRAMA DE ONBOARDING  31 
 
La caída del huevo 
Objetivo 
 Fomentar la participación y trabajo en equipo de todos los participantes, permitiendo el 
desarrollo de la creatividad y orientación a resultados.  
Aplicación 
Dinámica realizada de forma presencial 
Materiales para aplicación presencial 
Un huevo para cada equipo y materiales de oficina 
Duración 
Tendrá una duración de 30 minutos 
Instrucciones  
1. Conformar grupos de 3 y 5 personas y entregar un huevo a cada equipo.  
2. Colocar todos los artículos que se encuentren en la organización, como 
cinta adhesiva, lápices, utensilios de plástico, periódicos y cauchos.  
3. Los participantes tendrán entre 10 y 20 minutos para crear una barrera 
alrededor del huevo con los artículos, lo que protegerá el huevo. Cuando acabe el tiempo, 
los participantes deberán tirar los huevos protegidos desde un piso algo de manera que no 
se rompa el huevo. 
Cantidad de participantes 
Grupos de 3 a 4 participantes.  
Reflexión 
Al finalizar cada actividad y relacionar la actividad con cada competencia.  
Creando una historia 
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Objetivo 
Fomentar la participación y trabajo en equipo de todos los participantes.  
Aplicación 
 Esta dinámica se adapta de forma presencial y/o virtual. 
Materiales para aplicación presencial 
Los materiales utilizados serán un micrófono y un amplificador de sonido.  
Materiales para aplicación virtual 
Dispositivo con micrófono y cámara funcionales  
Duración 
Tendrá una duración de 1 hora 
Instrucciones:  
1. Los moderadores iniciaran diciendo un valor corporativo de la empresa. 
2. Cada uno de los participantes deberán construir una historia con una 
palabra, la condición es que la historia debe ser coherente y llevar un hilo conductor 
Cantidad de participantes  
Todos los asistentes deberán participar  
Reflexión 
Al finalizar cada actividad y relacionar la actividad con cada competencia.  
Tabla 7  
Cronograma de actividades 
Etapas Actividad  Objetivo  
1 Presentación de los Talleristas Tener un acercamiento con los participantes y 
contextualizarlos con el desarrollo de la actividad. 
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Evaluación de las actividades 
2 Presentación de los 
participantes  
 
Realizar la presentación de los participantes a través 
del establecimiento de las interacciones sociales y la 
concientización de la importancia de las mismas. 
3 Presentación de la temática Sensibilizar a los participantes en el tema de las 
competencias “participación· y “trabajo en equipo”. 
Además de enseñar y educar sobre estas 
competencias haciendo énfasis en el porqué y el para 
qué, así como las ventajas e inconvenientes de no 
tenerlas. 
4 Ejercicio Aplicar los conocimientos adquiridos mediante la 
actividad, que varían de acuerdo con la competencia 
a trabajar.  
5 Identificación respuestas 
conductuales 
Lograr que los participantes identifiquen sus 
respuestas conductuales, cognitivas y motoras en el 
desarrollo de la actividad. 
6 Receso 20 minutos  
7 Socialización Por grupos socializarán lo aprendido y lo que 
significa para cada uno las competencias a 
desarrollar en la actividad. 
8 Conclusiones y cierre 
 
Palabras finales acerca de la actividad por los 
talleristas y reflexión  
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Tabla 8  
Encuesta de aprendizaje  
Nombre Cargo  
No.  Ítem  Respuesta  
1 
Según dinámica realizada mencione 3 de los 5 valores 
corporativos mencionados en el programa 
  
2 
Mencione las competencias que logró identificar y 
aplicar en el taller realizado 
  
3 




De manera breve escriba cómo se sintió durante el 
desarrollo de la actividad 
  
 Nota *Realización de encuestas con temas específicos que se trataron en las actividades, con el 
fin de evaluar si los participantes adquirieron el conocimiento que queremos transmitir con las 
actividades. 
Tabla 9  




No.  Item  1 2 3 4 
1 En una escala del 1 al 4 siendo 1 la calificación más baja 
y 4 la más alta, por favor responde: Amabilidad de la/s 
personas a cargo del programa 
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2 En una escala del 1 al 4 siendo 1 la calificación más baja 
y 4 la más alta, por favor responde: Disposición para 
resolver preguntas, dudas y/o inquietudes 
  
      
3 En una escala del 1 al 4 siendo 1 la calificación más baja 
y 4 la más alta, por favor responde: Disposición para 
resolver preguntas, dudas y/o inquietudes 
  
      
4 
Para nosotros es muy importante conocer tú opinión 
¿Tienes algún comentario o sugerencia? 
  
      
 
Fases del programa 
Fase Previa:  
En esta fase se tendrá en cuenta la lista de chequeo que se nombró con anterioridad, con 
el fin de que todo se encuentre en disposición para iniciar con el programa, con esto se revisará 
el estudio de la cultura organizacional de empresa acompañado de sus competencias; otro punto 
importante es repasar todo el transcurso del programa por parte de los psicólogos para que el 
programa tenga un curso fluido y dinámico. 
Por último, se revisará el lugar donde se llevará a cabo el programa, para verificar que el 
sitio esté en condiciones para la perfecta realización del evento. 
Fase de ejecución: 
En esta fase se busca la aplicación de los conocimientos adquiridos a lo largo del programa, 
los cuales varían de acuerdo con la competencia a trabajar. Así mismo, por grupos se hace la 
socialización de lo aprendido y lo que significa para cada uno de los participantes las competencias 
desarrolladas. 
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Análisis de resultados: 
Se realizó tabulación de los resultados obtenidos en la prueba piloto, con el fin de poder 
identificar los aspectos a mejorar.   
Prueba piloto  
Se realiza prueba piloto con 9 participantes de manera virtual a través de google meer, 
con un tiempo de duración de dos horas. Los valores, misión, visión y cultura organizacional 
fueron realizados exclusivamente para la prueba. 
Figura 2 
Cultura evidenciada por los participantes en el desarrollo  
 
 Nota *Se evidencia que en el desarrollo de la prueba piloto los 9 participantes lograron 
identificar que la cultura estaba centrada en el cliente.  
Tabla 10  
Valores corporativos prueba piloto 
Participantes  Respuestas  
1 Éxito, compromiso, integridad, Trabajo en equipo, garantía 
2 Éxito Compromiso Trabajo en equipo 
3 Exito Compromiso Trabajo en equipo 
4 Garantía, éxito 
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5 Trabajo en equipo, compromiso, Éxito, Integridad y Garantía 
6 Trabajo en equipo, integridad, y garantía 
7 Trabajo en equipo Garantia 
8 Éxito Trabajo en equipo Compromiso 
9 Integridad, éxito y compromiso. 
 Nota *Los valores más destacados fueron el éxito, compromiso y el trabajo en equipo. Mientras 
que por otro lado la integridad y la garantía fueron las menos escogidas.   
Tabla 11  
Competencias identificadas por los participantes 
Participantes  Respuestas  
1 Participación y trabajo en equipo 
2 Participación y trabajo en equipo 
3 Participación  
4 Trabajo en equipo 
5 Trabajo en equipo, compromiso, innovación 
6 Compromiso y eficacia. 
7 Trabajo en equipo 
8 Trabajo en equipo y participación 
9 Garantía y trabajo de equipo. 
 Nota *Se puede evidenciar en tabla 3 que la competencia con mayor identificación por parte de 
los participantes es la de Trabajo en equipo, ya que, 7 personas de 8 mencionaron dicha 
competencia, dando un buen resultado ya que esta es una de las competencias que se quiere 
abordar. 
Figura 3  
Amabilidad de los encargados 
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 Nota *La figura 9 permite evidenciar que los participantes identificaron amabilidad y buenos 
tratos en los encargados de la reproducción del taller.  
Figura 4  
Disposición de los talleristas para resolver dudas. 
 
  Nota *Se evidencia en la figura 10 que el 88,9% resaltó la disposición para resolver dudas e 
inquietudes y el 11,1% estuvo un punto más debajo de la calificación más alta.   
Tabla 12  
Comentarios o Sugerencias 
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Participantes  Respuestas  
1 ¡Muy bien! 
2 Excelente programa 
3 Excelente taller realizado 
4 Muy completo y oportuno lo abordado en la dinámica. Excelente taller 
5 Muy buen taller 
6 
Las personas encargadas fueron muy solventes durante todas las 
actividades y estuvieron atentos a cada inquietud, como sugerencia sería 
posible que fuera más dinámico el taller. 
7 Excelente servicio 
 Nota *Al finalizar el taller se solicita retroalimentación por parte de los participantes y lo que 
indican es que les pareció adecuada la información que se suministró durante el programa, 
resaltando la organización. Dentro de las opiniones verbales recolectadas sugieren trabajar en 
el dinamismo del programa y ampliación del tiempo para realizar mayor ajuste a la cultura 
organizacional y recordación de los valores corporativos.  
  




Se puede concluir del presente trabajo que el servicio construido es una muy buena 
alternativa para organizaciones que presentan deserción o rotación de personal, al ser un 
programa flexible y adaptable a las necesidades de cada compañía, encontramos como fortaleza 
la modalidad de alternancia virtual y presencial que plantea el programa, convirtiéndolo en una 
opción costo-beneficio para las empresas que adquieran el programa. Un punto fuerte para 
resaltar es la exclusividad, haciendo referencia al estudio de la cultura organizacional que se 
realiza para implementar en la organización del cliente.  
Un aspecto que relacionamos como oportunidad de mejora y según resultados obtenidos 
es el aumento del tiempo para desarrollar e implementar el programa. En relación con el diseño 
en este trabajo, puede ser base para el que desee ampliar en este tema que en la actualidad se 
encuentra en auge, ya sea contando con las mimas actividades o planteando diferentes 
actividades y competencias que se acoplen a los objetivos que se proyecten. Otra variante que se 
puede tener en cuenta es a la población a la que va dirigida el producto, ya que dependiendo esta 
se puede replantar diferentes aspectos del diseño propuesto. 
Este trabajo nos dejó grandes aprendizajes en el proceso, partiendo de la oportunidad de 
plasmar una idea poniendo en práctica los conocimientos adquiridos durante nuestro pregrado en 
Psicología, enfocándonos en el ámbito organizacional; en segunda instancia identificamos la 
complejidad que tiene diseñar un programa de esta envergadura al igual que todos los 
componentes que debe contener este diseño; comprendimos la importancia que tiene para un 
producto evaluar el mercado al que va dirigido, teniendo muchas ventajas para el enfoque que 
debe tener el mismo.  
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Apéndice A.  
Encuesta prueba piloto. 
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